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1. Resumen.

Foto e imagen: Mastercard

En los ultimos anos, las instituciones financieras comenzaron a emitir tarjetas sin
numeros grabados en relieve, accion que tuvo una repercusion negativa para las
personas con discapacidad visual, ya que les dificulta diferenciar entre sus distintos
plasticos, obligandolas a solicitar apoyo de terceras personas para hacer retiros en
cajeros o pagos en terminales de punto de venta.

Ante esta situacion, Mastercard anuncid el lanzamiento de la Tarjeta Tactil en 2021, un
producto con tres hendiduras distintas que permite diferenciar si se trata de una tarjeta
de crédito, de débito o de prepago, a fin de que esta poblacidn la pueda usar sin
necesidad de ayuda. La medida, aparentemente sencilla, es innovadora y contribuye a
mejorar la vida diaria de esta poblacidon y su inclusion financiera.

La tarjeta fue disefiada en colaboracion con Idemia, empresa lider en tecnologias de
identidad, y ha recibido la aprobacion de organizaciones como el Instituto Real Nacional
para Personas con Ceguera en Reino Unido (RNIB). Los primeros plasticos de este tipo
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fueron lanzados a finales de 2022, por Mastercard, en colaboracidn con el Ajman Bank
en los Emiratos Arabes Unidos.

“Mientras la industria bancaria responde a las nuevas tendencias y
desarrollos, es importante que cualquier innovacion lleva al progreso a todas
las personas, incluyendo aquellas con deficiencia visual. Estamos encantadas y
encantados de que Mastercard entiende la importancia de que las personas
con ceguera y deficiencia visual tengan acceso igualitario e independiente
sobre sus propias finanzas”.

David Clarke, Director de Servicios Instituto Real Nacional para Personas con Ceguera
RNIB, Reino Unido.

Fuente: Mastercard (2021a).
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2. Introduccion.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) establecen la importancia de impulsar el
desarrollo de todas y todos; tal es el caso de las personas con discapacidad,
mencionadas en las secciones de desigualdad, educacidn, crecimiento y empleo, y en la
de accesibilidad de los asentamientos humanos (UN, 2023a).

Por ejemplo, el objetivo 10 sefiala “reducir la desigualdad en y entre los paises” y
“garantizar que nadie se queda atrds”. Advierte que, entre los grupos en situacion de
vulnerabilidad, |a desigualdad esta creciendo, y las personas con discapacidad corren el
riesgo de ser excluidas (UN, 2023b).

Por otra parte, la Corporacion Financiera Internacional IFC (2022) recuerda que el
crecimiento sostenible de los paises y los negocios implica ocuparse de las barreras que
enfrentan las personas con discapacidad en el acceso al financiamiento, y los servicios
financieros, en virtud que su exclusiodn tiene costos no sdlo para ellas, sus familiares y las
personas que las cuidan, también repercute en los negocios y las economias nacionales.

También esta corporacidn sefiala que las personas con discapacidad tienen un ingreso
combinado anual de 1.9 billones de ddlares, por lo que trabajar para su inclusién
financiera es, ademas, una oportunidad de negocio para las instituciones financieras, las
cuales pueden expandir su mercado y obtener beneficios.

3. Panorama mundial de personas con deficiencia
visual y ceguera.

De acuerdo con el Informe Mundial de la Vision (WHO, 2019) de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), al menos 2.2 mil millones de personas en el mundo, lo que
equivale a que una de cada cuatro tiene deficiencia visual o ceguera. Esto se agrava, si
se considera que, eventualmente, todas las personas en algin momento de su vida, en
la edad adulta o |la vejez, padeceran de algun tipo de enfermedad ocular.

El reporte explica que la deficiencia visual es aquella que sucede cuando el sistema
visual y una o mas de sus funciones se ve afectada por una enfermedad ocular. Por su
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parte, la discapacidad alude a “las limitaciones y restricciones a las que se enfrenta una
persona que tiene una enfermedad ocular al interactuar con su entorno fisico, social o
actitudinal”.

Segun datos de Bourne et al. (2020), India es el pais con el mayor numero de personas
con deficiencia visual o ceguera con 275 millones, seguido por China (274), Indonesia
(35), Rusia (31) y Brasil (29). En México, la cifra es de 16 millones de personas. El mapa 1
y la figura 1 muestran los diez paises con mayor prevalencia de deficiencia visual o
ceguera.

Mapa 1. Prevalencia de pérdida de la vista. Los diez paises con mds nimero de
personas con deficiencia visual o ceguera- por pais con cifras al 2020.
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Nota al Mapal: Incluye ceguera, deficiencia visual severa, moderada, leve y de cerca.

Elaborado con base en datos de Bourne et al. (2020).
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Figura 1. Los diez paises con el mayor numero de personas con algun tipo de
deficiencia visual o ceguera con cifras al 2020 (millones de personas).
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Nota a la Figura 1: Elaborado con base en datos de Bourne et al. (2020).

Los cinco paises con mayor porcentaje de personas con deficiencia visual o ceguera son
Letonia (24.6%), Lituania (24%), Moldavia (22.4%), Estonia (22%) y Nepal (21.9%). En
cuanto a los porcentajes estandarizados a la edad*, se encuentran Nepal (27.2%),
Tanzania (25.1%), Niger (22.8%), Zimbabue (22.8%) e India (22.7). Una vez estandarizado
a la edad, entre los diez paises con mayores porcentajes, ocho se encuentran en Africa
Subsahariana y dos en Asia.

Resalta el caso de India, el segundo pais mas poblado del mundo, que ademas de
albergar el mayor nimero de personas con esa condicidn, se encuentra también entre
los que tienen porcentajes mas altos.

El informe de la OMS explica también que tanto las afectaciones oculares como la
deficiencia visual se distribuyen geograficamente de forma desigual alrededor del
planeta y se asocian a factores como el ingreso, la edad, e incluso el sexo. Por ejemplo,
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en Africa y Asia, las nifias y nifios son mas susceptibles a padecer de falta de vitamina A,
o de enfermar de sarampion, lo que conlleva que presenten afectaciones oculares
derivadas de ello. En América Latina y Africa, problemas asociados con la edad, como el
glaucoma son mdas comunes que en otras regiones; mientras que, enfermedades, como
las cataratas, tienen mads incidencia entre las mujeres, especialmente en paises de

ingresos bajos y medios.

Mapa 2. Prevalencia de pérdida de la vista- porcentaje de la poblacion con deficiencia
visual o ceguera- por pais con cifras al 2020.
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Nota al Mapa2: Incluye ceguera, deficiencia visual severa, moderada, leve y de cerca.
Elaborado con base en datos de Bourne et al. (2020).
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Figura 2. Los diez paises con el mayor porcentaje de personas con deficiencia visual o
ceguera con cifras al 2020.
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Nota a la figura 2. Elaborado con base en datos de Bourne et al. (2020).

* La estandarizacion a la edad es una técnica estadistica que permite hacer
comparaciones entre poblaciones con diferentes perfiles o estructuras de edad.
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Foto: Emilio Labrador. CC by 2.0

4. Retos en el uso de infraestructura y servicios
financieros entre personas con discapacidad visual.

De acuerdo con un estudio de la Iniciativa Global para la Informacidn y Tecnologias de la
Informacion Inclusiva G3ict (2015), las personas con discapacidad visual enfrentan
desafios en el acceso a servicios financieros, por ejemplo, cuando los ofrecidos en
formato digital no tienen disefio accesible, o si la documentacidn sélo esta disponible de
manera impresa. También hay retos relacionados con la infraestructura fisica vy, al
respecto, apunta que si el edificio donde se ubica una institucion financiera no fue
disefiado con principios de disefio universal, esta poblacion tendra dificultades para
encontrarlo y tener acceso, por lo que resulta necesario contar con instalaciones bien
mapeadas y disefiadas, que desplieguen una senalética con elementos tactiles o en
sistema braille.
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Ademas, segun la misma G3ict, el uso de pantallas tactiles en cajeros automaticos que
no cuentan con sistema braille o audios, e incluso los que si tienen, representan un
impedimento para las personas con discapacidad visual, ya que muchas veces no es
posible seguir el contenido de la pantalla y saber cdmo proceder con la transaccion;
incluso la falta de contraste e iluminacidon adecuada puede ser un problema para las
personas con deficiencia visual moderada.

Un estudio de Edwards (2011) sobre los retos de personas con discapacidad visual en el
acceso a servicios financieros en Reino Unido, encontrd que sélo alrededor de una de
cada diez personas encuestadas usaban los cajeros sin apoyo de otras. Entre otras
razones, porque las personas consideraban un obstdaculo las diferencias que habia entre
los bancos en cuanto a la disposicion de los menus o la ubicacién de las ranuras para
insertar las tarjetas.

Respecto al uso de la banca movil, el documento sefiala como dificultades para esta
poblacidn, la falta de sitios web accesibles y el uso de cddigos de seguridad para el
acceso a sus cuentas en linea.

Por su parte, una investigacién de GSMA (2022), encontrd que, en Ghana, aunque las
personas con discapacidad tienen un alto nivel de tenencia de cuentas financieras
moviles, es menor que las que no tienen discapacidad. Un hallazgo que cabe resaltar es
que, ademas, tienen menores porcentajes de tenencia, en comparacion con aquellas
con otro tipo de discapacidad. De hecho, los porcentajes de esa poblacién que poseen
teléfonos celulares inteligentes son los mas bajos, y acceder a la banca mévil desde un
celular analégico tiene una mayor dificultad, dada la falta de caracteristicas de
accesibilidad.

Por separado, G3ict (2015) agrega que el hecho de que los términos y condiciones sean
muy complejos representa un problema para quienes usan lectores de pantalla; también
para quienes emplean tecnologia de apoyo, porque los folletos brillantes y disefiados
con textos estilizados complican ser leidos. El uso de CAPTCHA (Prueba de Turing
Completamente Automatica y Publica para Diferenciar Computadoras de Humanos) es
otro desafio para la poblacién con discapacidad visual, al usar imagenes en la inscripcion
a servicios o validacidon de pagos en linea. Incluso cuando existen versiones en audio de
CAPTCHA, ainade G3ict, muchas veces no estan disponibles en acentos locales o van

demasiado rapido.
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Mensajes de personas con discapacidad visual en publicidad de la Tarjeta Tactil

“Las tarjetas de crédito solian tener numeros en relieve y ahora
desafortunadamente estdn perdiendo esa tactibilidad”.

%
v 9,

“¢Cudl es mi tarjeta de crédito? Ahora alguien mds tiene que revisar mis

\

tarjetas para escoger ésta”.

“Naci legalmente ciega [...] He estado en situaciones donde todas las personas
que trabajan de una tienda estdn paradas en circulo esperdndome para que
averigiie donde estd mi tarjeta”.

Fuente: Mastercard (2021b)
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El estudio Inclusion financiera de las personas con discapacidad: retos y
recomendaciones, desarrollado por la Comisidn Nacional Bancaria y de Valoresy la
Deutsche Gesellschaft fir Internationale Zusammenarbeit CNBV & GIZ (2023), por su
parte, contribuyé a identificar que uno de los retos para las personas con discapacidad
visual es que los contratos de servicios financieros no estan disponibles en sistema
braille, lo que les impide conocer el contenido del documento que estan firmando.
Ademas, se restringe el uso de la huella digital, lo que les evitaria el desgaste de plasmar
su firma autografa varias veces.

También incluyé como desafio que las nuevas tarjetas emitidas por instituciones
financieras carecen de relieves o grabados que eran muy Utiles para esta poblacién. En
ese sentido, entre las recomendaciones del documento se encuentra incorporar
elementos que faciliten la identificacion de las tarjetas.

De acuerdo con un estudio de Mastercard (2022), los numeros y nombre de la persona
usuaria grabados en relieve y tactiles en las tarjetas bancarias se introdujeron en 1959.
Las caracteristicas de ese relieve como el espaciado, el grueso de las lineas y los
caracteres por pulgada se basaban en un estandar internacional. El propdsito de ese
relieve era hacer posible, antes de la llegada de la era digital, una impresion de la tarjeta
a través de una maquina que, en ese entonces, se operaba manualmente.

El relieve en las tarjetas de manera incidental tuvo repercusiones positivas como disefio
inclusivo, de gran utilidad para que las personas con discapacidad visual pudieran
diferenciar una tarjeta de otra y poderlas usar sin ayuda de terceras personas. Sin
embargo, ahonda Mastercard, dado que ahora la mayoria de las transacciones son
electrdnicas, el relieve ya no es necesario y se dejo de integrar. Lo anterior represento,
sin intencidn, un retroceso en cuanto a los elementos de accesibilidad para las personas
con discapacidad visual, que ahora pueden tener dificultades para distinguir entre sus

tarjetas.
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5. La Tarjeta Tactil.

En 2021, Mastercard anuncié la Tarjeta Tactil para personas con ceguera y deficiencia
visual, la cual disefié en colaboracidn con la empresa de tecnologia de identidad Idemia.
A la fecha, el producto ha tenido la aprobacion de instituciones especializadas en
discapacidad visual, como el Instituto Real Nacional de Personas con Ceguera en Reino
Unido y VISIONS/Servicios para las Personas con Ceguera y Deficiencia Visual en los
Estados Unidos (Mastercard, 2021).

“iEs una mejora simple para un gran reto! Nos llena de orgullo ofrecer
tecnologias y soluciones que encajan en las necesidades de accesibilidad de
todas y todos, y proveen un mayor sentido de sequridad, inclusividad, e
independencia a personas con deficiencia visual alrededor del mundo”.

Amanda Gourbault

Directora Ejecutiva Vice Presidenta de Instituciones Financieras, Idemia

Fuente: Idemia (2021)

La Tarjeta Tactil cuenta con marcas en uno de sus lados, que permiten a las personas
distinguir entre sus tarjetas. Las de débito tienen una hendidura redonda, las de crédito
una en forma trapezoidal y las de prepago una triangular. Estan disefiadas para ser
utilizadas en cajeros y en terminales de punto de venta (Mastercard, 2022). La idea fue
incorporar componentes de accesibilidad, sin interferir con las otras caracteristicas clave
para su uso, de manera que no afecten su funcionalidad.

En 2022, el Ajman Bank lanzd, en colaboracién con Mastercard, la primera Tarjeta Tactil
en los Emiratos Arabes Unidos (EAU), con lo cual ha buscado fortalecer su compromiso
con la inclusion (Ajman Bank, 2022). Esta institucion inicid sus operaciones en 2008 y el
gobierno de los EAU tiene el 25% de sus acciones. Sus oficinas centrales se encuentran
en Ajman, uno de los siete emiratos que conforman los EAU, y tiene sucursales y cajeros
a lo largo del territorio de ese pais (Ajman Bank, 2023).
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Mensajes de personas con discapacidad visual en publicidad de la Tarjeta Tactil

“[...] ok, tenemos una marca aqui. Solo pequefas cosas como ésta pueden
contribuir a dar independencia a una persona ciega”.

“[...] es como si tuviera unas hendiduras. Las tres tienen hendiduras. Esta
tarjeta tdctil va a cambiar totalmente la manera en la que hago compras. Sélo
una pequeina hendidura es un progreso enorme”.

Fuente: Mastercard (2021b)
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Imagen promocional del Ajman Bank de la Tarjeta Tactil.
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“En el Aiman Bank, la inclusion es un aspecto integral de nuestra cultura
corporativa y responsabilidad social. La innovacion tiene el poder de cambiar
el mundo para mejor. Estamos encantados y encantadas de asociarnos con
Mastercard para ser los primeros en ayudar a impulsar esta solucion
innovadora que nos ayudard a responder a las necesidades de todas las
personas. Para las y los clientes con deficiencia visual, seleccionar la tarjeta
correcta puede ser muchas veces una experiencia con retos. La Tarjeta Tdctil
permite a las y los clientes distinguir rapidamente, a través de tres hendiduras
distintas, cudl es la tarjeta que estdn usando. Siempre hemos apreciado la
vision de Mastercard para pensar en nuevas formas de innovar y hacer las
cosas distintas para servir a mds personas”.

Mohamed Amiri, Director Ejecutivo de Ajman Bank

Fuente: Ajman Bank (2022)
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“Es nuestra firme creencia que nadie debe ser dejado atrds en nuestra mision
para un futuro digital. Gracias al poder de la innovacion, estamos impulsando
la inclusidn financiera y el acceso a servicios digitales al conectar a todas las
personas a la economia digital [...] es nuestro honor unir manos con el Aiman
Bank para disefiar una solucion gratificante, que simplifica la vida de personas
con ceguera o deficiencia visual, en los EAU”

Khalid Elgibali, Presidente de Divisién, Medio Oriente y Africa del Norte, Mastercard.
Fuente: Ajman Bank (2022)

Para promover el uso de las tarjetas tactiles, Mastercard colaboré con la agencia de
publicidad McCann, encargada de crear Spotlight, un comercial en formato inclusivo y
de filme corto para la Tarjeta Tactil. El comercial usa una narracién audible y storytelling
para mostrar un poco del dia a dia de una persona con deficiencia visual, comunicar la
innovacion de la tarjeta y la forma en que una solucién simple, pero significativa, puede
tener un gran impacto. La protagonista del comercial es Marilee Talkington, una actriz
galardonada, activista en temas de discapacidad y persona con discapacidad visual
(McCann, 2022).

El anuncio comercial muestra a una mujer con discapacidad visual caminando por las
calles hasta llegar a un pequefio café. Cuando esta en la fila a punto de pagar, usa la
marca en sus tarjetas tactiles para tranquilamente identificar la de crédito y hacer su
pago. El comercial fue galardonado por los Premios de Impacto Shorty, en |la categoria
de concientizacion de la discapacidad. Para su creacidn se utilizé sonido espacial Dolby y
elementos audibles y visuales de forma complementaria, para llegar a las personas con

discapacidad visual, pero también a sus familiares y amistades (Shorty Awards, 2023).
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Comercial Spotlight de la Tarjeta Tactil.

Fotos: Mastercard

La Tarjeta Tactil es una iniciativa innovadora, que impulsa la inclusion financiera desde
el diseno del plastico hasta su estrategia integral de marketing, que incorpora una forma
novedosa y atractiva de promover su uso. En los proximos afos, sera importante
conocer su impacto, la evolucién del nimero de personas usuarias y sus experiencias.

Otras iniciativas se han sumado también a hacer frente a este reto de inclusién. Visa,
por ejemplo, ha impulsado, en colaboracion con instituciones como Caixa en Espaia,
Nationwide en Reino Unido y ANZ en Nueva Zelanda, tarjetas en braille, con puntosy
marcas, las cuales facilitan saber la direccion en la que deben ser introducidas en cajeros
o terminales de punto de venta (Caixa, 2022; ANZ, 2017, Nationwide, 2022).
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Todos estos esfuerzos muestran que, a través de la imaginacién y la creatividad,
soluciones aparentemente sencillas pueden resolver grandes desafios y mejorar la vida

de todas y todos.

“La accesibilidad es un derecho humano y la ultima iniciativa de Mastercard
abrird nuevas posibilidades para la inclusion financiera de personas con
deficiencia visual en la economia digital [...] Se alinea con las metas sociales y
comunitarias de los EAU dirigidas a promover un ambiente inclusivo para
todas y todos, al aprovechar el poder y potencial infinito de la tecnologia en
enriquecer el bienestar de la gente [...]”.

Moza Al Akraf Al Suwaidi

Subsecretario del Ministerio de Desarrollo Comunitario, Emiratos Arabes Unidos

Fuente: Arab News PK (2022)
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7. Descripcion final del caso y la serie de publicaciones
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Este articulo de divulgacidon forma parte de una serie de casos de estudio de iniciativas,
modelos de negocios y programas novedosos de inclusion financiera. Estos textos
buscan contribuir al entendimiento, inspiracién y documentaciéon de mejores practicas,
a partir de fuentes secundarias de informacién. Son una invitacién a la reflexién
colectiva, a imaginar el futuro de la inclusidn financiera y a que todas y todos sumen a
ésta.

Articulo publicado, en julio de 2023, por la Direccidon General para el Acceso a Servicios
Financieros de la Vicepresidencia de Politica Regulatoria, de la Comisién Nacional

Bancaria y de Valores (CNBV). Las opiniones en este articulo no necesariamente reflejan
las de la CNBV.




